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ABSTRAK
Penelitian pada kinerja website Smithjankerman memiliki beberapa permasalahan yang diperoleh
dari hasil observasi dan wawancara yaitu tampilan yang kurang menarik, tidak menyediakan
informasi yang detail, dan tidak terbentuknya suasana komunitas. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui bagaimana kualitas website yang dimiliki oleh Smithjankerman.id lowongan pekerjaan
Pekanbaru Riau. Instrumen yang digunakan diadopsi dari Metode Webqual 4.0 yang terdiri dari
3 variabel, yaitu usability, information quality, dan service interaction quality. Teknik analisis
yang digunakan adalah importance performance analysis (IPA) yang akan memberikan gambaran
mengenai indikator-indikator yang membutuhkan perbaikan atau perlu dipertahankan berdasarkan
pada persepsi dan harapan pengguna. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
penyebaran kuesioner kepada anggota grup website Smithjankerman.id. Uji reliabilitas dan validitas
instrumen dilakukan dengan bantuan perangkat lunak SPSS 22.0. Analisis data dilakukan dengan
tahap analisis kesenjangan, analisa tingkat kesesuaian dan importance-performance analysis (IPA)
diolah menggunakan microsoft excel. Hasil analisis kesenjangan menunjukkan hasil negatif
disemua indikator, hal ini menunjukkan bahwa kualitas website tidak sesuai dengan harapan
penggunanya. Hasil analisis tingkat kesesuaian masih dibawah 100% menunjukkan bahwa setiap
indikator tidak sesuai dengan harapan pengguna. Sedangkan hasil analisis IPA menunjukkan bahwa,
secara keseluruhan, indikator yang membutuhkan perbaikan adalah indikator yang berhubungan de-
ngan pengetahuan di website, menyediakan informasi yang detail, terbentuknya suasana komunitas,
dan tampilan yang menarik.
Kata Kunci: importance performance analysis, smithjankerman.id, SPSS, WebQual
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ABSTRACT
Research on the performance of the Smithjankerman website has several problems obtained
from observations and interviews that are less attractive appearance, do not provide detailed
information, and do not form a community atmosphere. This study aims to find out how the
quality of websites owned by Smithjankerman.id in Pekanbaru Riau jobs. The instrument used was
adopted from the Webqual 4.0 method which consisted of 3 variables, namely usability, information
quality, and service interaction quality. The analysis technique used is the importance performance
analysis (IPA) which will provide an overview of the indicators that need improvement or need
to be maintained based on user perceptions and expectations. This research uses a quantitative
approach by distributing questionnaires to members of the Smithjankerman.id website group. The
instrument reliability and validity test was carried out with the help of SPSS 22.0 software. Data
analysis was performed with the gap analysis stage, the analysis of the suitability level and the
importance-performance analysis (IPA) were processed using Microsoft Excel. The results of the
gap analysis show negative results in all indicators, this shows that the quality of the website
does not match the expectations of its users. The results of the analysis of the suitability level
are still below 100%, indicating that each indicator does not meet user expectations. While the
results of the IPA analysis show that, overall, indicators that need improvement are indicators
relating to knowledge on the website, providing detailed information, the formation of a community
atmosphere, and an attractive appearance.
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Era infromasi yang serba mudah dan cepat ini, mengharuskan kemuda-
han dalam mencari dan menemukan informasi yang dibutuhkan. Perkembangan
teknologi informasi juga membuat data yang dihasilkan menjadi melimpah (Akbar,
Oktaviani, Tamimi, Shavira, dan Rahmadani, 2017). Informasi merupakan bagian
yang penting pada era ini, dan juga informasi sudah sangat mudah untuk kita da-
patkan (Raafi’udin dan Dewi, 2017). Kualitas informasi pada sistem informasi
yang sesuai dengan kebutuhan dan keperluan pengguna akan mengahsilkan suatu
kepuasan bagi pengguna itu sendiri (Muthmainnah, Slamet, dan Sriwahyuni, 2017).
Semakin tinggi suatu kualitas yang didapatkan dari sistem informasi, maka akan
semakin banyak pula pengguna yang akan menggunakan sistem informasi tersebut.
Sistem informasi merupakan sebuah bidang yang mempelajari bagaimana
membantu untuk mengefesiensikan dan mengefektifkan kinerja sebuah organisa-
si atau instansi (Ardi dan Wahyudi, 2017). Sistem informasi juga memiliki pe-
ranan penting dalam membantu meningkatkan kualitas kinerja suatu organisasi
(Muthmainnah dkk., 2017). Salah satu fungsi dari sistem informasi adalah guna
menyediakan informasi penting untuk membantu dalam pengendalian dalam ak-
tivitasnya, serta mengurangi ketidakpastian lingkungan, sehingga diharapkan dapat
membantu organisasi ke arah pencapaian tujuan dengan sukses (Widarsono, 2007).
Sistem informasi akan berjalan dengan optimal apabila dijalankan oleh sumber daya
yang mumpuni sebagai penggerak dari sistem informasi yang ada (Mahaputra dan
Putra, 2014).
Informasi lowongan pekerjaan merupakan salah satu informasi yang dibu-
tuhkan dan memiliki pembaruan yang cepat (Putra dan Putra, 2018). Pada umunya
masyarakat umum mencari lowongan pekerjaan dengan bertanya kepada teman-
teman, atau melihat info lowongan kerja di media masa seperti koran, dan ada juga
dengan cara mengikuti Job Fair. Cara seperti itu membuat para pencari lowongan
kerja kesulitan untuk mendapatkan informasi lowongan pekerjaan yang update.
Melihat permasalahan tersebut Smithjankerman.id berinisiatif untuk mem-
buat suatu wadah tempat menemukan semua informasi lowongan pekerjaan yang
ada di Riau. Dimulai dari membentuk group Facebook pada 4 Desember 2014 de-
ngan permintaan untuk bergabung dengan group Smithjankerman.id rata-rata lebih
dari 350-500 orang setiap harinya. Maka pada 9 Januari 2015 Smithjankerman.id
mendirikan website www.smithjankerman.id dengan harapan dapat memberikan in-
formasi lowongan kerja untuk semua kalangan agar membawa sebuah perubahan
dari status pengangguran menjadi seorang pekerja. Berdasarkan dari traffic statis-
tics pengunjung website Smithjankerman.id selalu meningkat setiap tahun. Pada
bulan Juli 2018 tercatat 300.000 pengunjung dan terus meningkat pada bulan Jan-
uari 2019 dengan angka 360.000 pengunjung. Dan juga pada 3 April – 4 April 2019
penayangan website mencapai 21.744 tayangan.
Namun, pihak manajemen perusahaan belum pernah melakukan pengu-
kuran terhadap kualitas website Smithjankerman.id. Berdasarkan observasi dan
wawancara ditemukan beberapa fakta dan permasalahan yang terdapat pada website
Smithjankerman.id. Pertama, permasalahan yang terjadi pada website Smithjanker-
man.id terletak pada tampilan webisite yang memiliki kekurangan warna. Menu-
rut Supriyanto (2007) tampilan situs web dengan kurangnya warna dapat mem-
bosankan dan membuat pengguna merasa jenuh. Pada permasalahan tersebut ter-
masuk dimensi Usability dimana indikatornya memiliki tampilan yang menarik
(Setyawan, Susilo, dan Apritasari, 2016). Jika dibandingkan dengan website lowo-
ngan kerja yang beralamatkan www.jobstreet.co.id yang memiliki tampilan yang
menarik dan tertata rapi dengan perpaduan warna putih, biru, kuning, dan hijau.
Kedua, permasalahan yang juga terjadi pada website Smithjankerman.id
yaitu pada informasi lowongan kerja terdapat kekurangan informasi mengenai de-
tail yang disajikan seperti batas waktu pengantaran lamaran kerja dan informasi
perusahaan tersebut. Menurut Anwariningsih (2011) jika memiliki informasi yang
harus dilihat oleh pengunjung maka isi halaman web harus relevan dan memberikan
cukup informasi bagi kepentingan pengunjung. Pada permasalahan tersebut terma-
suk dimensi Information Quality dimana indikatornya menyediakan informasi yang
cukup detail (Setyawan dkk., 2016). Jika dibandingkan dengan website lowongan
kerja yang beralamatakan www.jobstreet.co.id yang menyuguhkan informasi yang
lengkap seperti gaji yang akan didapatkan, gambaran perusahaan, informasi perusa-
han dan visi misi perusahaan.
Ketiga, permasalahan pada menu website Smithjankerman.id yaitu tidak
tersedianya kolom interaktivitas seperti forum diskusi, kolom komentar terhadap
berita/info atau isi web tersebut. Menurut Nurjannah, Suwatno, dan Damayanti
(2017) terdapat tiga dimensi dalam media yaitu interaktif, terukur, dan variasi. In-
teraktif adalah dalam media terdapat mekanisme umpan balik antara perusahaan
dan pemangku kepentingan. Terukur yaitu pengukuran partisipan pengguna me-
dia melalui sistem teknologi. Terakhir variasi, yaitu perusahaan dapat memilih
keanekaragaman dalam membentuk dan mendesain isi pesan dalam media. Pada
permasalahan tersebut termasuk dimensi Interaction Quality dimana indikatornya
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kemudahan untuk komunikasi pengguna (Setyawan dkk., 2016). Jika dibandingkan
dengan website lowongan kerja yang beralamatkan www.atmago.com yang mene-
rakan kolom interaktivitas yang berupa kolom komentar dan juga kolom masukan.
Untuk mengatasi permasalahan tersebut, dibutuhkan sautu metode yang
digunakan untuk menganalisa kualitas website www.smithjankerman.id. Metode
yang tepat untuk digunakan pada penelitian ini merupakan Metode Webqual 4.0
dan Improtance Performance Analysis (IPA). Metode Webqual 4.0 dan Impor-
tance Analysis Performance (IPA) dipilih sebagai metode dalam penelitian ini
dikarenakan metode Webqual 4.0 lebih tepat digunakan untuk pengukuran kualitas
website berdasarkan persepsi pengguna akhir (Setyawan dkk., 2016). Sedangkan
Metode IPA dapat mengukur hubungan antara persepsi dan prioritas meningkatkan
kualitas produk sebagai kuadran analisis (Santoso, Anwar, dan Hermawati, 2015).
Secara teoristis, kriteria website berdasarkan desain yang efektif adalah Site
Design, Site Funcionality, dan Customer Value. Selain itu, website yang baik ju-
ga harus memiliki kelayakan sebagai media yang dapat bermanfaat (Djaeng dan
Burhanudin, 2016). Pengukuran kualitas website dengan menggunakan WebQual
4.0 akan membantu pengelola website untuk dapat menyesuaikan kualitas website
berdasarkan presepsi pengguna akhir (Hapsari dan Priyadi, 2017). WebQual su-
dah mulai dikembangkan sejak tahun 1998 dan telah mengalami beberapa interaksi
dalam penyusunan dimensi dan butir pertanyaan, hingga versi 4 saat ini (Nada dan
Wibowo, 2015). Metode ini merupakan pengembangan dari ServQual Zeithaml
yang banyak digunakan dalam hal pengukuran jasa (Monalisa, 2016).
Metode IPA digunakan untuk menganalisis kepuasan pengguna terhadap
pelayanan website dengan membandingkan antara harapan dan kinerja. Analisis
tingkat kepentingan dan kepuasan pengguna menghasilkan suatu diagram karte-
sius yang menunjukkan letak faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan penggu-
na (Syaifullah, Wijaya, dan Husodo, 2018). Dengan kata lain Metode IPA meng-
analisis lebih jauh gap antara harapan dan kinerja pengguna yang notabene adalah
kepuasan pengguna atau pengguna (Napitupulu, Ariani, dan Kadar, 2016).
Berdasarkan penjelasan diatas maka penulis tertarik untuk mengangkat
judul Tugas Akhir yaitu “Analisis Pengukuran Kualitas Website Terhadap Kepuasan
Pengguna Menggunakan Metode WebQual 4.0 dan IPA”.
1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka penulis dapat
menemukan sebuah rumusan masalah: “Bagaimana Menganalisis Kepuasan Peng-
guna Terhadap Kualitas Website Smithjankerman.id?”.
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1.3 Batasan Masalah
Adapun batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Variabel yang digunakan yaitu variable dependen ( kepuasan pengguna) dan
variabel independen (masing-masing dimensi dari webqual 4.0, yaitu usa-
bility, information quality, dan interaction quality).
2. Teknik sampling yang digunakan yaitu Accidental sampling.
3. Tools yang digunakan untuk uji realibitas dan validitas yaitu SPSS 22.0
sedangkan untuk pengolahan data kuisioner menggunakan Microsoft Excel.
4. Teknik analisa menggunakan metode importance performance analysis IPA
5. Penarikan sampel menggunakan rumus slovin dengan jumlah populasi se-
banyak 1.000.000 dan sampel sebanyak 100.
6. Perancangan inteface website menggunakan aplikasi Wireframe
1.4 Tujuan
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Melakukan analisis gap/kesenjangan antara harapan dan kinerja terhadap
kualitas website Smithjankerman.id.
2. Menganalisis kualitas website menggunakan metode Importance Perfor-
mance Analysis (IPA).
3. Mengidentifikasi secara keseluruhan terkait kepuasan pengguna website
Smithjankerman.id menggunakan Customer Satifaction Index (CSI).
1.5 Manfaat
Manfaat yang diperoleh dari Tugas Akhir ini ada tiga, yaitu:
1. Dapat mengetahui persentase kepuasan pengguna terhadap website Smith-
jankerman.id berdasarkan Webqual 4.0 dan IPA.
2. Mengetahui secara keseluruhan tingkat kepuasan pengguna website Smith-
jankerman.id menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI).
3. Mengetahui permasalahan website berdasarkan variabel Webqual 4.0 dan
IPA.
1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan laporan Tugas Akhir ini disusun agar pembuatan la-
poran dapat lebih terstruktur dan lebih mudah dalam memahami. Adapun sistemati-
ka penulisan Tugas Akhir terdiri dari 4 (empat) bab, dengan sistematika penulisan
sebagai berikut:
BAB 1. PENDAHULUAN
Bab ini berisi tentang: (1) latar belakang; (2) perumusan masalah; (3)
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batasan masalah; (4) tujuan; (5) manfaat; (6) sistematika penulisan.
BAB 2. LANDASAN TEORI
Bab ini berisi tentang: (1) pengertian internet; (2) pengertian website; (3)
kepuasan pelanggan; (4) kualitas layanan; (5) Webqual; (6) IPA; (7) CSI; (8) kui-
sioner; (9) teknik pengukuran; (10) teknik sampel; (11) uji validitas dan reliabilitas;
(12) SPSS; (13) penelitian terdahulu; (14) profil perusahaan.
BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini berisi tentang: (1) tahapan pendahuluan; (2) tahap perencanaan; (3)
tahap pengumpulan data; (4) pengolahan data; (5) pembahasan dan analisis data;
(6) tahap dokumentasi.
BAB 4. JANGKAAN HASIL
Bab ini berisi tentang: (1) analisa kondisi website saat ini; (2) analisis in-
dikator webqual 4.0; (3) kuisioner; (4) uji validitas dan uji reliabilitas; (5) hasil
pengolahan data; (6) CSI; (7) interprestasi dan hasil; (8) rekomendasi.
BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN





Internet merupakan jaringan dari ribuan jaringan komputer yang men-
jangkau orang di seluruh dunia (LaQuery) (Hidayat, 2010). Internet merupakan su-
atu jaringan komputer yang terdiri dari jutaan perangkat komputer yang terhubung
untuk dapat melakukan pertukaran informasi melalui suatu protokol standar untuk
berkomunikasi yaitu dengan TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet Pro-
tocol) (Setiyani, 2010). Dari segi fungsi komunikasi internet merupakan sarana
yang efektif dan efisien untuk melakukan pertukaran informasi jarak jauh maupun
jarak dekat (Kahar, Astutui, dkk., 2013). Internet juga berperan dalam memberikan
akses terhadap informasi yang dibutuhkan pengguna tanpa ada kesulitan, yang
artinya internet dapat dimanfaatkan oleh siapapun dan untuk kepentingan siapapun
(Situmorang, 2012). Beberapa hal yang menjadi daya tarik internet bagi penggu-
na perorangan maupun organisasi ialah waktu akses yang tidak terbatas, jangkauan
global, efisiensi, alternatif ruang maupun sumber informasi yang potensial (Santoso
dkk., 2015).
2.2 Pengertian Website
Definisi kata website merupakan penyederhanaan isitilah dalam dunia kom-
puter yaitu World Wide Web (WWW) yang merupakan bagian dari teknologi
(Hastanti dan Purnama, 2015). WWW merupakan penerpan penyajian informasi
yang paling banyak diakses manusia untuk memenuhi kebutuhannya akan infor-
masi (Setyawan dkk., 2016).
Sejarah web dimulai pada 1989 ketika tim Barner-Lee yang berkerja di Lab-
oratorium Fisika Partikel Eropa atau yang dikenal dengan nama CERN (Consei Eu-
ropean Pour La Recherce Nuclaire) yang berada di Genewe, Swiss, mengajukan
protocol (suatu tatacara untuk berkomunikasi) sistem distribusi internet yang digu-
nakan untuk berbagi informasi diantara para fisikawan. Protocol inilah yang se-
lanjutnya dikenal sebagai Protocol World Wide Web dan dikembangkan oleh World
Wide Web Consortium (W3C) (Anwariningsih, 2011).
Website merupakan halaman informasi yang terdiri dari teks, gambar, suara
dan animasi yang dapat diakses dari seluruh dunia selama terkoneksi pada jaringan
internet (Setyawan dkk., 2016). Website merupakan bentuk dari perkembangan
teknologi internet yang signifikan (Anwariningsih, 2011). Website dapat dibagi
menjadi beberapa kategori diantaranya website statis dan website dinamis. Web-
site statis merupakan sebuah website yang informasi nya jarang berubah dan isi
informasinya searah pada pemilik website, sedangkan website dinamis memiliki in-
formasi yang selalu berubah-ubah, da nisi informasinya interaktif dua arah berasal
dari pemilik serta pengguna website (Riyadi, Retnadi, dan Supriatna, 2012).
2.2.1 Jenis-Jenis Website
Menurut Syukron dan Hasan (2015) ada dua jenis website yang ada
sekarang, yaitu static website dan dinamik website. Dua-duanya memiliki kelebihan
dan kekurangan masing-masing. Di bawah ini akan dijelaskan beberapa pengertian
dari Website Statis dan Website Dinamis, sebagai berikut:
1. Website dinamis, merupakan sebuah website yang menyediakan konten atau
isi yang selalu berubah-ubah setiap saat. Bahasa pemograman yang digu-
nakan antara lain php, asp, dot net dan memanfaatkan database mysql atau
mssql.
2. Website statis, merupakan website yang isi kontennya jarang diubah. Ba-
hasa pemograman yang digunakan adalah html dan belum memanfaatkan
database.
2.2.2 Kriteria Website yang Baik
Berdasakan hakikatnya website juga memiliki kriteria yang baik tidak hanya
terbatas pada masalah desain dan seni, berikut kriteria-kriteria website yang baik
menurut Anwariningsih (2011), dapat dilihat dari:
1. Usablity
Usability merupakan pengalaman pengguna saat berinteraksi dengan apli-
kasi atau situs web sampai pengguna dapat mengoperasikan dengan mudah
dan cepat. Untuk mencapai tingkat usability yang ideal, sebuah website
harus memenuhi lima syarat berikut:
(a) Mudah untuk dipelajari
(b) Efisien dalam penggunaan
(c) Mudah untuk diingat
(d) Tingkat kesalah rendah
(e) Kepuasan pengguna
2. Sistem Navigasi
Aspek navigasi berkaitan dengan cara atau mekanisme perpindahan dari sat-
u situs ke situs yang lain dalam sebuah sistem website. Navigasi dapat di-
tampilkan dalam berbagai media seperti teks, image, atau animasi. Syarat





(d) Muncul dalam konteks
(e) Memberikan alternative lain
(f) Memerlukan perhitungan waktu dan tindakan
(g) Menyediakan pesan visual yang jelas
(h) Menggunakan label yang jelas dan mudah dipahami
(i) Mendukung tujuan dan perilaku user
3. Desain Visual (Graphic Design)
Desain yang baik sekurang-kurangnya mempunyai komposisi warna yang
baik dan konsisten, layout grafik yang konsisten, teks yang mudah diba-
ca, penggunaan grafik yang memperkuat isi teks, penggunaan animasi pada
tempat yang tepat, isi animasi yang memperkuat isi teks, dan secara keselu-
ruhan membentuk suatu pola yang harmonis.
4. Isi (Contents)
Konten atau isi merupakan faktor utama sebuah website, karena itu konten
harus menarik, relevan dan sesuai dengan target audien situs yang dituju. Si-
tus web sebaiknya memiliki arsip dari data-data lama untuk objektivitas dan
ketepatan informasi yang terdapat pada konten, lebih baik lagi jika konten
merupakan hasil dari kompilasi data dan diperkuat dengan pendapat pihak-
pihak berwenang. Bila konten berbentuk multimedia, usahakan berhubu-
ngan dengan isi situs web, sinkronkan antara audio dan visual.
5. Kompatibilitas (Compatibility)
Situs web harus kompatibel dengan berbagai perangkat tampilannya (brow-
ser), harus memberikan alternative bagi browser yang tidak dapat mengak-
ses situs tersebut.
6. Loading Time
Bila sebuah situs web dapat diakses lebih cepat, kemungkinan besar user
akan kembali mengunjungi situs tersebut.
7. Funcitonality
Fungsional merupakan ragam fasilitas dan kemudahan yang tersedia pada
situs web.
8. Accebility
Halaman web harus bisa diakses oleh semua kalangan, tanpa harus meman-
dang usia dan keadaan fisiknya. Hambatan infrasturktur juga harus diper-
hatikan, seperti akses internet, spesifikasi komputer, penggunaan browser,
dan banyak lagi yang dapat memengaruhi akses seseorang.
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9. Interactivity
Interaktifitas adalah hal-hal yang melibatkan pengguna situs web sebagai us-
er experience dengan situs web itu sendiri. Dasar dari interaktifitas adalah
hyperlinks dan mekanisme feed back. Hyperlinks berfungsi untuk membawa
pengunjung pada sumber berita, topic terkait atau lainnya. Pada mekanisme
feed back berfungsi sebagai sarana komunikasi antara pengguna dengan pe-
ngelola web yang bersangkutan.
2.2.3 Unsur-Unsur Dalam Penyediaan Website
Berikut ini beberapa komponen dalam website:
1. Domain
Domain merupakan nama dari website seperti Yahoo.com. Domain dapat
disewa dengan jangka waktu pertahun dari jasa penyedia domain.
2. Web Hosting
Web hosting merupakan sebuah server penyimpanan yang nantinya dapat
diakses banyak orang melalui internet.
3. Bahasa Pemograman
Bahasa yang paling popular untuk membangun website adalah Hyper Text
Mark Up Language (HTML).
2.2.4 Fungsi Website
Menurut Hasugian (2018) secara umum web memiliki fungsi sebagai
berikut:
1. Fungsi Komunikasi
Situs web yang memiliki fungsi komunikasi pada umumnya merupakan
website dinamis.
2. Fungsi Informasi
Situs web yang memiliki fungsi informasi pada umumnya lebih menekankan
kualitas pada kontennya, karena tujuan situs tersebut adalah menyampaikan
isinya.
3. Fungsi Transaksi
Situs web juga dapat menjadi sarana transaksi yang dapat meghubungkan
perusahaan, konsumen, dan komunitas tertentu untuk melakukan transaksi
elektronik.
2.3 Kepuasan Pelanggan
Sebagaimana diketahui bahwa tujuan dari suatu bisnis adalah untuk mencip-
takan kepuasan pada pelanggan. Terciptanya kepuasan pada pelanggan dapat mem-
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berikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan
menjadi harmonis sehingga memberikan dasar yang baik dan terciptanya kesetiaan
terhadap merek serta memberikan rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth)
yang menguntungkan bagi perusahaan (Woro dan Naili, 2013).
Produk maupun jasa yang berkualitas mempunyai peranan penting un-
tuk membentuk kepuasan pelanggan. Semakin berkualitas produk dan jasa yang
diberikan, maka semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan pelanggan. Ma-
ka harapan atau kepentingan pelanggan melatar belakangi mengapa dua organisasi
pada jenis bisnis yang sama dapat dinilai berbeda oleh pelanggannya (Napitupulu
dkk., 2016).
2.4 Kualitas Layanan
Kualitas layanan merupakan perbandingan antara layanan yang di-
rasakan (persepsi) pelanggan dengan kualitas layanan yang diharapkan pelanggan
(Normasari, 2013). Berdasarkan pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa mem-
berikan kesempurnaan pelayanan adalah suatu strategi untuk memenuhi keinginan
ataupun harapan pelanggan.
Semakin tingginya tingkat persaingan, akan menyebabkan pelanggan meng-
hadapi banyak alternatif kualitas yang bervariasi, sehingga pelanggan akan se-
lalu mencari nilai yang dianggap paling tinggi dari beberapa produk. Kualitas
layanan yang rendah akan menimbulkan ketidakpuasan pada pelanggan, sehing-
ga upaya perbaikan sistem kualitas akan jauh lebih efektif pada keberlangsungan
bisnis (Napitupulu dkk., 2016).
2.5 Webqual
Website sebagai sebuah media informasi, komunikasi, dan publikasi dapat
mempengaruhi persepsi pengguna atau masyarakat secara umum yang mengunju-
ngi website tersebut. Kualitas website telah menjadi salah satu isu strategis dalam
komunikasi dan transaksi pelanggan. Webqual merupakan salah satu metode pengu-
kuran kualitas website yang dikembangkan oleh Stuart Barnes dan Richard Vidgen.
Webqual berdasar pada konsep Quality Function Deployment (QFD) yaitu suatu
proses yang berdasar pada “voice of customer” dalam pengembangan dan imple-
mentasi suatu produk atau jasa (Santoso dkk., 2015).
Webqual telah mengalami beberapa iterasi dalam penyusunan kategori dan
pertanyaannya. Versi terbaru adalah Webqual 4.0 yang menggunakan tiga dimensi
yaitu dimensi kemudahan penggunaan (Usability Quality), dimensi kualitas infor-
masi (Information Quality), dan kualitas interaksi (Interaction Quality). Cara pe-
ngukuran dalam metode Webqual menggunakan instrumen penelitian atau kuisioner
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berdasarkan konsep house of quality dengan struktur instrumennya mengacu pada
Servqual.
Kualitas inti Webqual berasal dari dukungan dari berbagai literature sekun-
der dan primer yang mengacu pada penelitian bidang utama yaitu:
1. Information Quality berdasar dari penelitian mengenai sistem informasi.
Pertanyaan-pertanyaan yang dikembangkan berdasarkan literature yang
berfokus pada kualitas informasi, data, dan sistem.
2. Interaction Quality berasal dari penelitian mengenai kualitas layanan mar-
keting, e-commerce, dan sistem informasi.
3. Usability berasal dari penelitian dalam bidang Human-Computer Interac-
tion (HCI).
Tabel 2.1 Berikut ini disajikan table dari dimensi dan item yang menjelaskan
model Webqual 4.0 (Setyawan dkk., 2016).
Tabel 2.1. Dimensi dan Item Webqual
Dimensi Webqual 4.0 Item
Usability 1) Kemudahan untuk dioperasikan
2) Interaksi dengan website jelas dan dapat dimengerti
3) Kemudahan untuk navigasi
4) Tampilan yang menarik
5) Website sesuai dengan jenis website
6) Mudah digunakan
7) Memberikan informasi yang sesuai
8) Membentuk pengalaman positif bagi pengguna
Infrormation Quality 9) Menyediakan informasi yang akurat
10) Menyediakan informasi yang dapat dipercaya
11) Menyediakan informasi yang up to date
12) Menyediakan informasi yang relevan
13) Menyediakan informasi yang mudah dipahami
14) Menyediakan informasi yang cukup detail
15) Menyajikan informasi dalam format yang seusai
Interaction Quality 16) Mempunyai reputasi yang baik
17) Aman saat bertransaksi
18) Rasa aman dalam memberikan data pribadi
19) Memberikan rasa kenyamanan bagi pengguna
20) Adanya suasana komunitas
21) Kemudahan komunikasi dengan organisai
22) Tingkat kepercayaan yang tinggi atas informasi yang
disampaikan website
Keseluruhan 23) Pendapat secara keseluruhan tentang website ini
11
Menurut Muhsin dan Zuliestiana (2017) terdapat beberapa versi dari model
webqual dimana setiap versi digunakan dalam penelitian yang berbeda yang dise-
suaikan dengan populasi dan kebutuhan penelitian yaitu sebagai berikut:
1. Website Quality versi 1.0 dikembangkan dalam domain website sekolah bis-
nis di United Kingdom (UK). Diselenggarakan pada sebuah workshop de-
ngan peserta enam siswa master sebagai delegasi. Tujuan dalam pengem-
bangan pertama ini yaitu mengumpulkan kriteria kualitas yang sesuai de-
ngan objek yang diteliti. Isu yang diangkat adalah “Apa saja kualitas dari
website sekolah bisnis yang unggul?”. Dari workshop tersebut didapat 24
butir indikator yang lebih menitik beratkan pada kualitas informasi.
2. Website Quality 2.0 diaplikasikan pada website Business to Customer
(B2C). Penambahan dalam pengembangan kedua ini adalah aspek kuali-
tas interaksi, dengan dasar literatur yang menyebutkan bahwa pengantaran
layanan adalah ketika pengguna berinteraksi langsung dengan layanan terse-
but. Dimensi kualitas interaksi ini dikembangan berdasar pada konsep Ser-
vice Quality dan diaplikasikan pada domain toko buku online.
3. Pada Website Quality 3.0 indikator-indikator kualitas dikategorikan ke
dalam tiga kategori, yaitu kualitas situs, kualitas informasi, dan kualitas in-
teraksi. Instrumen Website Quality 3.0 ini diaplikasikan pada website lelang
online.
4. Website Quality 4.0 diperoleh dari pengembangan Webqual versi satu sam-
pai tiga dan juga disesuaikan dan dikembangkan dari Servqual. Webqual 4.0
terdiri dari empat Variabel yaitu Usability, Information, Servive Quality dan
Over all.
2.6 Importance Performance Analysis (IPA)
Metode Importance Performance Analysis (IPA) pertama kali diperkenal-
kan oleh Martilla dan James (1977) dengan tujuan untuk mengukur hubungan an-
tara persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas produk/jasa yang dikenal
pula sebagai quadrant analysis. IPA telah diterima secara umum dan dipergunakan
pada berbagai bidang kajian karena kemudahan untuk diterapkan dan tampilan hasil
analisa yang memudahkan usulan perbaikan kinerja (Yola dan Budianto, 2013).
Importance Performance Analysis (IPA), merupakan alat bantu dalam
menganalisis atau yang digunakan untuk membandingkan sampai sejauh mana an-
tara kinerja/pelayanan yang dapat dirasakan oleh pengguna jasa dibandingkan ter-
hadap tingkat kepuasan yang diinginkan. Tingkat kesesuaian merupakan hasil per-
bandingan antara skor kinerja pelaksanaan dengan skor kepentingan, sehingga ting-
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kat kesesuaian inilah yang akan menentukan skala perioritas yang akan dipakai
dalam penanganan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna (Yola dan
Budianto, 2013).
Menurut Nugraha, Harsono, dan Adianto (2014) Pada analisis Importance
Performance Analysis, dilakukan pemetaan menjadi 4 kuadran untuk seluruh vari-
abel yang mempengaruhi kualitas pelayanan. Pembagian kuadran dalam Impor-
tance Performance Analysis dapat dilihat pada Gambar 2.1.
Gambar 2.1. Peta Importance Performance
Strategi yang dapat dilakukan berkenaan dengan posisi masing-masing vari-
abel pada keempat kuardan tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Kuadran 1 (Consentrate These)
Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap penting o-
leh pelanggan, tetapi pada kenyataannya faktor-faktor ini belum sesuai de-
ngan harapan pelanggan (tingkat kepuasan yang diperoleh masih rendah).
Variabel-variabel yang masuk dalam kuadran ini harus ditingkatkan.
2. Kuadran 2 (Keep Up The Good Work)
Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap penting o-
leh pelanggan, dan faktor-faktor yang dianggap pelanggan sudah sesuai de-
ngan yang dirasakannya sehingga tingkat kepuasannya relatif lebih ting-
gi. Variabel-variabel yang masuk dalam kuadran ini harus tetap diperta-
hankan karena semua variabel ini menjadikan produk atau jasa unggul di
mata pelanggan.
3. Kuadran 3 (Low Priority)
Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap kurang pen-
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ting oleh pelanggan, dan pada kenyatannya kinerjanya tidak terlalu istime-
wa. Peningkatan variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat
dipertimbangkan kembali karena pengaruhnya terhadap manfaat yang di-
rasakan oleh pelanggan sangat kecil.
4. Kuadran 4 (Possible Overkill)
Ini adalah wilayah yang memuat faktror-faktor yang dianggap kurang pen-
ting oleh pelanggan, dan dirasakan terlalu berlebihan. Variabel-variabel
yang termasuk dalam kuadran ini dapat dikurangi agar perusahaan dapat
menghemat biaya.
2.7 Customer Satisfaction Index (CSI)
Customer satisfaction index merupakan analisis kuantitatif berupa persen-
tase pengguna yang senang dalam survei kepuasan pengguna. Pengukuran tingkat
kepuasan konsumen/pengguna sangat penting dilakukan untuk mengetahui sebera-
pa besar harapan yang dapat dipenuhi oleh website (Sinnun, 2017). Perhitungan
keseluruhan CSI menurut Siyamto (2017) menyatakan bahwa nilai rata-rata pa-
da kolom kepentingan (I) dijumlahkan sehingga diperoleh Y dan juga hasil kali
I dengan P pada kolom skor (S) dijumlahkan dan diperoleh T. CSI diperoleh dari
perhitungan (T/5Y) x 100%. Nilai 5 (pada 5Y) adalah nilai maksimum yang digu-
nakan pada skala pengukuran. Kepuasan konsumen dapat dilihat dari kriteia tingkat
kepuasan konsumen dengan kriteria pada Tabel 2.2 sebagai berikut (Fitriana, Flo-
rencia, Tanto, dkk., 2014).
Tabel 2.2. Nilai Indeks Kepuasan Pengguna
No Nilai Indeks Keterangan
1 81% - 100% Sangat Puas
2 66% - 80.99% Puas
3 51% - 65.99% Cukup Puas
4 35% - 50.99% Kurang Puas
5 0% - 34.99% Tidak Puas
2.8 Kuesioner
Kuesioner adalah suatu teknik pengumpulan informasi yang memungkinkan
analis mempelajari sikap-sikap, keyakinan, perilaku, dan karakteristik beberapa o-
rang utama di dalam organisasi yang bisa terpengaruh oleh sistem yang diajukan
atau oleh sistem yang sudah ada (Yola dan Budianto, 2013).
Kuesioner merupakan sebuah set pertanyaan sistematis dan secara logis
berhubungan dengan masalah penelitian yang diajukan oleh peneliti. Menurut
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(Hermiyanty, 2017) ada empat komponen inti dalam kuesioner, antara lain:
1. Adanya subjek, yaitu individu atau lembaga yang melakukan penelitian.
2. Adanya ajakan, yaitu permohonan dari peneliti untuk mengisi secara aktif
dan objektif dari pertanyaan-pertanyaan yang tersedia.
3. Adanya petunjuk, yaitu tata cara atau arahan atau petunjuk dalam pengisian
kuesioner.
4. Adanya pertanyaan, yaitu adanya pertanyaan atau pernyataan yang dim-
intarespondenuntukmengisinyasertatersedianyatempatataukolomuntuk
mengisinya.
Adapun jenis kuesioner berdasarkan pertanyaan yang akan digunakan oleh
peneliti untuk memperoleh data dari sumbernya, sebagai berikut:
1. Pertanyaan (Kuesioner) Terbuka
Pertanyaan yang memungkinkan responden memberikan jawaban sesuai
dengan cara atau pendapatnya, contoh: Bagaimana pendapat anda ten-
tang tampilan Website Smith Jankerman? Jawaban responden terhadap
pertanyaan-pertanyaan tersebut akan sangat bervariasi. Pengelompokkan
jawaban-jawaban serupa akan menjadi suatu pekerjaan yang tidak mudah.
2. Pertanyaan (Kuesioner) Tertutup
Responden memilih jawaban di antara pilihan yang sudah disediakan.
Pertanyaan-pertanyaan tertutup dapat dengan mudah dikodekan dan diolah
untuk tahap penelitian selanjutnya, contoh: Informasi yang disediakan oleh




D. Sangat Tidak Setuju
Dengan adanya jawaban yang disediakan dan mudah untuk dimengerti, ma-
ka responden tidak akan kesulitan dalam menjawabnya. Adapun bobot nilai
dari setiap jawaban yang disediakan, yaitu: Range nilai pada kuesioner:
A. Sangat Setuju = 4
B. Setuju = 3
C. Tidak Setuju = 2
D. Sangat Tidak Setuju = 1
Dengan adanya range (nilai) dari tiap jawaban kuesioner maka akan mem-
permudah dalam penghitungan hasil akhirnya.
3. Pertanyaan (Kuesioner) Tidak Terstruktur yang Tersamar
Pertanyaan atau kuesioner tidak terstruktur yang tersamar berlandaskan pa-
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da riset motivasi. Para peneliti telah mencoba untuk mengatasi keengganan
responden untuk membahas perasaan mereka dengan cara mengembangkan
teknik-teknik yang terlepas dari masalah kepedulian dan keinginan untuk
membuka diri.
4. Pertanyaan (Kuesioner) Terstruktur yang Tersamarkan
Kuesioner terstruktuk yang tersamar merupakan teknik yang paling jarang
digunakan dalam riset pemasaran. Kuesioner ini dikembangkan seba-
gai cara untuk menggabungkan keunggulan dari penyamaran dalam men-
gungkapkan motif dan sikap di bawah sadar dengan keunggulan struktur
pengkodean serta tabulasi jawaban. Sebagai contoh, salah satu teori menya-
takan bahwa pengetahuan, persepsi dan ingatan individu akan suatu subjek
disesuaikan oleh sikapnya terhadap subjek tersebut.
2.9 Teknik Pengukuran
Berikut dua teknik pengukuran dengan kuesioner yang paling banyak digu-
nakan:
1. Likert’s Summated Rating (LSR)
LSR adalah skala atau pengukuran sikap responden. Jawaban pertanyaan
dinyatakan dalam pilihan yang mengakomodasi jawaban antara Sangat Se-
tuju dengan Sangat Tidak Setuju. Banyak pilihan biasanya tiga, empat, lima,
tujuh, sembilam dan sebelas. Disini peneliti menggunakan skala likert Sa-
ngat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Setuju (S), Sangat Setuju (SS).
Menurut Budiaji (2013) jumlah titik respon genap (jumlah titik 4) lebih dis-
arankan untuk mengurangi bias sosial dibandingkan dengan menggunakan
jumlah titik respon ganjil (jumlah titik 5). Bias sosial yang dimaksud adalah
keinginan untuk menyenangkan interviewer karena telah bersedia menjadi
responden.
2. Semantic Differential (SD)
Responden menyatakan pilihan diantara dua kutub kata sifat atau frasa. Da-
pat dibentuk dalam suatu garis nilai yang kontinyu, dan dapat diukur dalam
satuan jarak atau dalam bentuk pilihan seperti LSR.
2.10 Teknik Sampel
Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh po-
pulasi. Apabila populasi besar dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang
ada pada populasi, maka dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi.
Berikut pejelasan dari dua kelompok teknik sampling:
1. Probability Sampling
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Probability Sampling merupakan teknik penarikan sampel yang mem-
berikan peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota
populasi untuk terpilih menjadi sampel. Teknik sampling ini meliputi:
(a) Simple Random Sampling
Untuk menghilangkan kemungkinan bias, kita perlu mengambil sam-
pel random sederhana atau sampel acak. Pengambilan sampel dari
semua anggota populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan
strata yang ada dalam anggota populasi. Hal ini dapat dilakukan apabi-
la anggota populasi dianggap homogen. Tenik sampling ini dijelaskan
seperti berikut:
i. Proportinate Startified Random Sampling
Teknik ini digunakan apabila populasi mempunyai anggota atau
karakteristik yang tidak homogeny dan berstrata secara propor-
tional. Sebagai contoh suatu organisasi mempunyai personil yang
terdiri dari latar belakang pendidikan yang berbeda yaitu: SLT-
P, SLTA, S1, dan S2 dengan jumlah setiap kelas pendidikan juga
berbeda. Jumlah anggota populasi untuk setiap strata pendidikan
tidak sama atau bervariasi. Jumlah sampel yang harus diambil
harus meliputi strata pendidikan yang ada yang diambil secara
proporsional.
ii. Disproportinate Random Sampling
Teknik ini digunakan untuk menentukan jumlah sampel, bila po-
pulasi berstrata tetapi kurang proporsional. Sebagai contoh se-
buah perusahaan mempunyai personil sebagai berikut: tiga orang
S3, lima orang S2, 100 orang S1, 800 orang SLTA, dan 700 orang
SLTP. Dalam penarikan sampel maka personil yang berijazah S2
dan S3 semuanya diambil sebagai sampel, karena kedua kelom-
pok tersebut jumlahnya terlalu kecil jika dibandingkan dengan
kelompok lainnya.
(b) Sampling Daerah (Cluster Sampling)
Teknik cluster sampling digunakan untuk menetukan sampel bila ob-
jek yang akan diteliti atau sumber data sangat luas, misalnya penduduk
suatu negara, propinsi atau kabupaten.
2. Non-probability Sampling
Non-probability sampling merupakan teknik penarikan sampel yang mem-
berikan peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota
populasi untuk terpilih menjadi sampel. Teknik sampling ini meliputi:
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(a) Sampling Sistematis
Teknik sampling ini merupakan teknik penarikan sampel dengan cara
penentuan sampel berdasarkan urutan dari anggota populasi yang telah
diberi nomor urut. Sebagai contoh jumlah anggota populasi sebanyak
200 orang. Anggota populasi diberi nomor urut dari nomor satu sam-
pai nomor 200. Selanjutnya pengambilan sampel dilakukan dengan
memilih nomor urut ganji, atau genap saja, atau kelipatan dari bila-
ngan tertentu, seperti bilangan lima dan lainnya.
(b) Sampling Kuota
Sampling kuota adalah penarikan sampling dari populasi yang mem-
punyai ciri-ciri tertentu sampai pada jumlah (kuota) yang diinginkan.
Sebagai contoh akan melakukan penelitian terhadap pegawai golongan
II pada suatu instansi, dan penelitian dilakukan secara kelompok. Jum-
lah sampel ditetapkan 100 orang sementara penelitian sebanyak lima
orang, maka setiap anggota peneliti dapat memilih sampel secara be-
bas dengan karakteristik yang telah ditentukan.
(c) Sampling Accidental
Sampling accidental ini merupakan teknik penentuan sampel
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan berte-
mu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila orang dite-
mukan pada waktu menentukan sampel cocok dengan diperlukan se-
bagai sumber data.
(d) Purposive Sampling
Purposive sampling adalah teknik penarikan sampel yang dilakukan
untuk tujuan tertentu saja. Misalnya akan melakukan penelitian ten-
tang disiplin pegawai, maka sampel yang dipilih adalah orang yang
ahli dalam bidang kepegawaian saja.
(e) Sampling Jenuh
Sampling jenuh adalah teknik penarikan sampel apabila semua
anggota populasi digunakan sebagai sampel. Hal ini sering diterapkan
bila jumlah populasi relative kecil, kurang dari 30 orang. Istilah lain
dari sampling jenuh ini adalah sensus, dimana semua anggota populasi
dijadikan sampel.
(f) Snowballing Sampling
Snowballing sampling merupakan teknik penarikan sampel yang
bermula pada jumlah kecil, kemudian sampel yang dipilih perta-
ma memilih sampel berikutnya, yang nantinya jumlah sampel akan
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bertambah banyak seperti bola salju.
(g) Sampling Seadanya
Sampling seadanya merupakan pengambilan sampel sebagian dari po-
pulasi berdasarkan seadanya data atau kemudahannya mendapatkan
data tanpa perhitungan apapun mengenai derajat kerepresentatipannya.
Dalam pembuatan kesimpulan masih sangat kasar dan bersifat semen-
tara.
(h) Sampling Pertimbangan
Sampling pertimbangan terjadi apabila pengambilan sampel dilakukan
berdasarkan pertimbangan perorangan atau pertimbangan peneliti.
Sampling pertimbangan akan baik hasilnya bila ditangani oleh orang
yang mengerti tentang populasi.
Untuk dapat menentukan dengan tepat banyaknya jumlah subyek penelitian
yang harus diambil, peneliti harus mengetahui terlebih dahulu apa yang menjadi
unit analisis dari penelitian. Unit analisis atau satuan subyek yang dianalisis sa-
ngat tergantung pada siapa yang diteliti. Besarnya jumlah sampel sering dinyatakan
dengan ukuran sampel. Jumlah sampel yang mewakili 100 persen populasi adalah
sama dengan jumlah populasi. Makin besar jumlah sampel mendekati jumlah po-
pulasi maka peluang kesalahan dalam melakukan generalisasi akan semakin kecil,
dan sebaliknya makin kecil jumlah sampel penelitian maka diduga akan semakin
besar kemungkinan kesalahan dalam melakukan generalisasi. Beberapa hal yang
perlu diperhatikan dalam menentukan besarnya sampel adalah sebagai berikut:
1. Unit analisis
2. Pendekatan atau model penelitian
3. Banyaknya karakteristik khusus yang ada pada populasi
2.11 Uji Validitas dan Reliabilitas
2.11.1 Uji Validitas
Menurut Syaifullah dan Soemantri (2016), validitas berasal dari kata vali-
dity yang mempunyai arti sejauh mana ketepatan dan kecermatan suatu instrumen
pengukuran (tes) dalam melakukan fungsi ukurnya. Suatu tes dikatakan memili-
ki validitas yang tinggi apabila alat tersebut menjalankan fungsi ukur secara tepat
atau memberikan hasil ukur yang sesuai dengan maksud dilakukannya pengukuran
tersebut. Artinya hasil ukur pengukuran tersebut merupakan besaran yang mencer-
minkan secara tepat fakta atau keadaan sesungguhnya dari apa yang diukur.
Menurut Matondang (2009) suatu tes yang valid untuk tujuan tertentu atau
pengambilan keputusan tertentu, dalam menghitung validitas internal untuk skor
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rbis(i) = koefisien korelasi antara skor butir ke i dengan skor total
xi = rata-rata skor total responden yang menjawab benar butir ke i
xt = rata-rata skor total semua responden
st = standar deviasi skor total semua responden
pi = proporsi jawaban yang benar untuk butir ke i
qi = proporsi jawaban yang salah untuk butir ke i
Selanjutnya, dikatakan bahwa untuk menghitung koefisien validitas inter-







rit= koefisien korelasi antara skor butir soal dengan skor total
∑xi= jumlah kuadran deviasi skor dari xi
∑xt= jumlah kuadran deviasi skor dari xt
Nilai koefisien korelasi baik skor butir dikotomi maupun skor butir polito-
mi untuk masing-masing butir dibandingkan dengan nilai koefisien korelasi yang
ada table –r pada alpha tentu misalnya α = 0,05. Jika koefisien skor butir dengan
skor total lebih besar dari koefisien korelasi dari table –r, koefisien korelasi butir
signifikan dan butir tersebut valid secara empiris.
2.11.2 Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas berguna untuk menetapkan apakah instrumen yang dalam
hal ini kuesioner dapat digunakan lebih dari satu kali, paling tidak oleh responden
yang sama akan menghasilkan data yang konsisten. Dengan kata lain, reliabilitas
instrumen mencirikan tingkat konsistensi (Janti, 2014). Menurut Matondang (2009)
koefisien reliabilitas konsistensi gabungan butir untuk skor butir dikotomi dapat
dihitung dengan menggunakan rumus Kuder-Richardson yang dikenal dengan nama










k = cacah butir
piqi = varians skor butir
Pi = proporsi jawaban yang benar untuk butir nomor i
Qi = proporsi jawaban yang salah untuk butir nomor i
s2t = varians skor total responden
Koefisien reliabilitas gabungan butir untuk skor butir politomi, maka koe-











k = cacah butir
s2i = varian skor butir
s2t = varian skor total responden
2.12 Statistical Product and Service Solutions (SPSS)
Statistical Program for Social Science SPSS merupakan paket program a-
plikasi komputer untuk menganalisa data terutama untuk ilmu-ilmu sosial. Namun
demikian, dengan SPSS kita bisa membuat laporan tabulasi, chart (grafik), plot (di-
agram), statistik deskriptif dan analisa statistik yang kompleks. Karena SPSS meru-
pakan program untuk mengolah dan menganalisa data, maka untuk menjalankan
program ini terlebih dahulu harus dipersiapkan data yang akan diolah dan dianalisa
(Hakim dan Pertiwi, 2018).
SPSS sebagai software statistic pertaa kali dibuat tahun 1968 oleh tiga ma-
hasiswa Stanford Universiy, yakni Norman H. Nie, C. Hadlai Hull dan Dale H.
Bent. Pada tahun 1984, SPSS pertama kali muncul dengan versi PC dengan nama
SPSS/PC+, dan sejalan dengan mulai populernya system operasi Windows, SPSS
pada tahun 1992 juga mengeluarkan versi Windows. SPSS awalnya yang tadinya
ditujukan bagi pengolahan data statistic untuk ilmu sosial sekarang diperluas untuk
melayani berbagai jenis user, data mining dan predictive analytic.
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2.13 Penelitian Terdahulu
Metode Webqual 4.0 dan IPA telah banyak di gunakan dalam penelitian
diberbagai sutidi kasus dan permasalahan, berikut hasil dari penelitian terdahulu
dapat dilihat pada Tabel 2.3.
















Hasil penelitian menunjukan bahwa
tingkat kualitas website JNE belum se-
suai dengan harapan pengguna. Ter-
dapat perbedaan yang menunjukan
adanya kesenjangan (gap) antara dua
perspektif penilaian antara tingkat kin-
erja (performance) atau kualitas aktu-
al yang dirasakan oleh pengguna dan
tingkat kepentingan (importance) atau
kualitas ideal yang diharapkan. Se-
cara keseluruhan, selisih dari kedua
perspektif penilaian ini bernilai negatif
dengan nilai sebesar –(0,99) atau gap
sebesar 16,5%. Dari ketiga dimensi
pengukuran, dimensi usability memili-
ki nilai selisih –(0,72) atau gap sebe-
sar 12%, dimensi service interaction
memiliki nilai selisih sebesar – (1,08)
atau gap sebesar 19,66% dan dimensi
information memiliki nilai selisih pal-
ing besar sebesar –(1,18) atau gap sebe-
sar 18%.
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Dari hasil analisa pada penelitian
ini dapat disimpulkan bahwa un-
tuk mengukur kualitas digital library
Telkom University berdasarkan persep-
si pengguna dapat diukur menggu-
nakan metode Webqual 4.0 yang ter-
diri dari dimesi Usability, Information
Quality dan Service Interaction Quali-
ty. Nilai kesenjangan (gap) antara kin-
erja dan harapan dari pengguna pada
sistem secara umum ditemukan pada
dimensi Usability dengan nilai sebesar
10.38% dan untuk memetakan kuali-
tasnya dapat menggunakan metode Im-
portance Performance Analysis dimana
atribut yang memiliki prioritas utama
dalam perbaikan yaitu item W5 dan W7
berada pada kuadran I. Berdasarkan a-
nalisa dengan kedua metode ini dike-











Berdasarkan hasil evaluasi kualitas
layanan website Kaskus dengan meng-
gunakan metode WEBQUAL dan Im-
portance Performance Analysis (IPA),
maka dapat diambil kesimpulan bah-
wa kualitas website Kaskus belum se-
suai dengan harapan pengguna. Ter-
dapat perbedaan yang memperlihatkan
adanya kesenjangan (gap) antara dua
perspektif penilaian antara tingkat kin-
erja (performance) atau kualitas aktu-
al yang dirasakan oleh pengguna dan
tingkat kepentingan (importance) atau
kualitas ideal yang diharapkan. Se-
cara keseluruhan, selisih dari kedua
perspektif penilaian ini atau gap berni-
lai negatif dengan nilai sebesar –(0,84).
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Kasus Di Satker X
Darmawan
Pendekatan Webqual yang digunakan
terdiri dari 23 item pengukuran dan
terbagi menjadi 3 dimensi yang diukur
adalah dimensi kegunaan (usability),
kualitas Informasi (information qua-















Berdasarkan hasil penelitian, saran ba-
gi pengelola website Dictio sebagai pi-
hak yang mengelola website adalah
bahwa pihak pengelola harus tetap
menjaga dan meningkatkan kepuasan
pengguna yang terdapat pada kuad-
ran yang sudah mendekati kategori
baik (kuadran II). Kepuasan penggu-
na terbentuk berdasarkan pemenuhan
kebutuhan atau harapan pengguna ter-
hadap kualitas website, oleh karena
itu sebaiknya pihak pengelola terus
mengevaluasi website dan melakukan
peningkatan pada variabel dan indika-
















Hasil pemetaan tingkat kepuasan us-
er website PDAM Surya Sembada
Surabaya meliputi tingkat kesesuaian
dan tingkat kesenjangan. Pada ting-
kat kesesuaian dari 3 (tiga) dimen-
si membuktikan belum sesuai dikare-
nakan nilai tingkat kesesuaian kurang
dari 100%. Pada tingkat kesenja-
ngan dari 3 (tiga) dimensi membuk-
tikan adanya kesenjangan dikarenakan
nilai tingkat kesenjangan berada ku-
rang dari 0 (nol) atau negatif.
2.14 Profil Perusahaan
Dengan masih tingginya tingkat pengagguran di Provinsi Riau terutama un-
tuk kota Pekanbaru, melihat situasi yang terjadi timbullah inisiatif untuk memba-
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ngun suatu wadah untuk mendapatkan semua informasi lowongan kerja yang ada
di Provinsi Riau. Informasi lowongan kerja pada website Smith Jankerman selalu
update setiap harinya. Informasi yang diposting pada grup dan website merupakan
hasil dari ketik ulang dari Koran, seperti RIAU POS, PEKANBARU MX, TRIBUN
PEKANBARU, dan KANTOR POS PEKANBARU.
Tujuan di dirikannya grup dan blog Smith Jankerman ini agar pencari kerja
dapat berhemat biaya pengeluarannya untuk hal yang lebih penting. Karna tidak
semua orang yang belum bekerja mampu untuk membeli Koran setiap harinya.
Grup Facebook yang didirikan pada 4 Desember 2014, dan Website pada 9
Januari 2015 dengan aktifitas permintaan untuk bergabung di grup Smith Jankerman
ada lebih dari 350-500 orang setiap harinya. Tampilan awal website Smithjanker-
man dapat dilihat pada Gambar 2.2.
Gambar 2.2. Tampilan Awal Website Smith Jankerman
Gambar tampilan menu info penting website Smithjankerman dapat dilihat
pada Gambar 2.3.
Gambar 2.3. Tampilan Menu Info Penting
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Gambar Tampilan menu contact website Smithjankerman dapat dilihat pada
Gambar 2.4.
Gambar 2.4. Tampilan Menu Contact
Gambar Tampilan menu kategori pekerjaan website Smithjankerman dapat
dilihat pada Gambar 2.5.
Gambar 2.5. Tampilan Menu Kategori Pekerjaan
Gambar Tampilan menu pekerjaan daerah Riau lainnya pada website Smith-
jankerman dapat dilihat pada Gambar 2.6.




Adapun metodologi pengerjaan dalam pelaksanaan Tugas Akhir ini dapat
dilihat pada Gambar 3.1.
Gambar 3.1. Flowchart Alur Metodologi Penelitian
3.1 Tahapan Pendahuluan
3.1.1 Menentukan Tempat Penelitian
Langkah yang paling pertama dilakukan penulis adalah mencari tempat
penelitian untuk melakukan penelitian Tugas Akhir, disini penulis mendapatkan
tempat penelitian yaitu pada website Smithjankerman.id.
3.1.2 Menentukan Objek Penelitian
Langkah selanjutnya menentukan objek yang akan dibuat. Yang menjadi
objek penelitian kali ini adalah website lowongan kerja Smithjankerman.id.
3.1.3 Menentukan Judul Penelitian
Setelah menentukan objek penelitian, langkah selanjutnya adalah menen-
tukan judul penelitian tugas akhir ini yaitu: Analisis Pengukuran kualitas Website
Terhadap Kepuasan Pengguna Menggunakan Metode Webqual 4.0 dan IPA.
3.2 Tahap Perencanaan
3.2.1 Identifikasi Masalah
Mengidentifikasi masalah untuk dipecahkan. Hal ini dilakukan untuk
menghilangkan keragu-raguan. Membuat rumusan masalah, batasan masalah, tu-
juan dan manfaat penelitian. Pada tahap ini dirumuskan permasalahan apa yang
akan dikaji dan menentukan batasan masalah nya serta menjelaskan tujuan dan man-
faat penelitian.
3.2.2 Menentukan Data yang Dibutuhkan
Sebelum data dikumpulkan, terlebih dahulu ditentukan data yang akan dibu-
tuhkan dalam tugas akhir ini. Penentuan data ini dilakukan setelah melakukan ob-
servasi langsung, kemudian melakukan studi literatur untuk mengetahui data apa
saja yang dibutuhkan. Data yang dibutuhkan dalam tugas akhir ini yaitu:
1. Data primer yaitu data yang diperoleh langsung dari narasumber, yaitu
seperti data tentang sejarah website Smithjankerman.id, visi misi dan struk-
tur organisasi.
2. Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari studi pustaka atau teori pen-
dukung berupa jurnal, buku dan dokumen yang berkaitan dengan judul
penelitian.
3.2.3 Menentukan Teknik Pengumpulan Data
Teknik dan alat pengumpulan data sangat penting untuk mendapatkan data
yang dibutuhkan. Untuk menentukan teknik maka dilakukanlah studi literatur, ob-
servasi untuk memastikan apakah alat yang ditentukan bisa diterapkan pada objek
penelitian. Setelah teknik pengumpulan data ditentukan, maka ditentukanlah alat
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untuk mengumpulkan datanya yaitu kuesioner, wawancara dan studi pustaka.
3.2.4 Menentukan Responden
Responden sangat penting untuk penelitian, karena responden itu akan men-
jadi batasan dari penelitian yaitu dengan menentukan siapa responden pada peneli-
tian ini dan menentukan jumlah responden berapa banyak pada penelitian ini.
Yang menjadi responden pada penelitian ini adalah pengunjung website
Smithjankerman.id. Jumlah pegunjunng setiap bulannya sebanyak 1.000.000 pe-
ngunjung. Teknik penarikan sampel menggunakan Metode Slovin dengan batas














Jadi jumlah sampel yang digunakan pada penelitian ini dibulatkan menjadi
100 responden.
3.3 Tahap Pengumpulan Data
Tahap ini merupakan tahap yang dilakukan setelah tahap perencanaan. Sete-
lah data ditentukan, maka selanjutnya adalah mengumpulkan data tersebut. Taha-
pan ini berisi tentang proses dalam pengumpulan data, baik data primer maupun
data sekunder.
3.3.1 Studi Pustaka
Kegiatan ini memungkinkan penulis untuk melanjutkan penulisan dalam la-
poran tugas akhir ini. Karena dengan melakukan studi pustaka penulis mendapatkan
informasi untuk mendukung penulisan yang berkaitan dengan topik yang diangkat.
Studi pustaka dilakukan untuk mengumpulkan data sekunder, yaitu data yang dipe-
roleh dari data internal objek penelitian, seperti data yang diperoleh dari buku dan
jurnal yang berhubungan dengan judul penelitian seperti jurnal Budi Setiawan San-
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toso dan Muhammad Fauzi Anwar dengan judul “Analisis Kualitas Website Meng-
gunakan Metode Webqual dan Importance Performance Analysis (IPA) pada Situs
Kaskus.
3.3.2 Observasi
Pada tahap ini melakukan pengamatan langsung terhadap website dengan
melihat tampilan website dan melihat permasalahan-permasalahan yang ada pada
website (Lampiran B).
3.3.3 Wawancara
Melakukan studi lapangan berdasarkan topik penelitian yang ingin di-
lakukan dan mendapatkan informasi awal secara umum melalui wawancara (Lampi-
ran A) kepada pihak pengelola website yaitu pihak pengelola website Smithjanker-
man.id.
3.3.4 Pembuatan Kuisioner
Pada tahap ini yaitu membuat pertanyaan-pertanyaan kuisioner, pertanyaan
ini dibuat dengan acuan pada variable – variable yang ada pada webqual yakni usa-
bility, information quality, interaction service quality.
3.3.5 Penyebaran Kuisioner
Penyebaran kuisioner dilakukan dengan metode sampling yakni accidental
sampling yaitu teknik yang sering digunakan jika populasinya sangat banyak atau
luas, jadi pengambilan sampelnya berdasarkan responden yang ada pada saat itu
juga. Variable dan pertanyaan kuisioner dapat dilihat pada Tabel 3.1.




1. Apakah website Smithjankerman.id mudah dioperasikan
2. Interaksi dengan website Smithjankerman.id jelas dan mudah
dimengerti
3. Website Smithjankerman.id mudah untuk dijelajahi atau nav-
igasi.
4. Apakah website Smithjankerman.id mudah digunakan.
5. Tampilan website Smithjankerman.id menarik atau atraktif.
6. Desain website Smithjankerman.id telah sesuai dengan desain
jenis website.
7. Apakah website Smithjankerman.id tepat dalam penyusunan
tata letak informasi.
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Tabel 3.1 Variabel dan Pernyataan (Tabel lanjutan...)
No Variabel Pertanyaan





9. Informasi yang tersedia website Smithjankerman.id akurat.
10. Informasi yang disajikan website Smithjankerman.id dapat
dipercaya.
11. Informasi yang disediakan website Smithjankerman.id up to
date.
12. Informasi yang disajikan website Smithjankerman.id rele-
van.
13. Informasi yang disediakan website Smithjankerman.id mu-
dah dipahami.
14. Website Smithjankerman.id memberikan informasi yang
cukup detail dan terperinci




16. Website Smithjankerman.id mempunyai reputasi yang baik.
17. Apakah website Smithjankerman.id aman saat melakukan
transaksi.
18. Apakah website Smithjankerman.id memberikan rasa aman
dalam menyampaikan data pribadi.
19. Apakah website Smithjankerman.id memberikan rasa kenya-
manan bagi pengguna/pelanggan.
20. Website Smithjankerman.id memberikan rasa adanya komu-
nitas.
21. Website memberikan kemudahan dalam melakukan komu-
nikasi dengan pihak Smithjankerman.id.




23. Website Smithjankerman.id sudah sangat baik secara keselu-
ruhan.
3.4 Pengolahan Data
Pada tahapan ini akan dilakukan evaluasi dan hasil dengan melakukan
mengolah data kuesioner responden dan uji validitas dan uji reliabilitas.
3.4.1 Uji Realibitas dan Validitas
Setelah kuisioner dibuat maka kita akan melakukan uji realibitas dan validi-
tas apakah kuisioner layak dipakai atau tidak, setelah itu pada tahapan ini peneliti
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akan melakukan pengolahan data yang di peroleh dari penyebran kuesioner peneli-
tian kepada pengguna website Smithjankerman.id meliputi seluruh anggota grup
Smithjankerman.id. Peneliti akan melakukan analisa menggunakan Metode Web-
qual dan Importance performance analyst dengan menggunakan tools yaitu SPSS.
3.4.2 Mengolah Data Hasil Kuesioner
Tahapan ini peneliti akan melakukan pengolahan data yang diperoleh da-
ri penyebaran kuesioner penelitian kepada pengunjung website smithjankerman.id.
peneliti akan melakukan Uji Validitas dan Uji Reliabilitas dengan menggunakan
SPSS 22.0.
3.5 Pembahasan dan Analisis Data
3.5.1 Analisis Kesesuaian
Analisis kesesuaian digunakan untuk mengetahui perbandingan nilai kiner-
ja website dengan nilai kepentingan website. Hasil dari analisis kesesuaian ini me-
nunjukkan apakah kinerja website sudah sesuai dengan kepentingan atau harapan
pelanggan.
3.5.2 Analisis Kesenjangan (GAP)
Analisis kesenjangan merupakan pendekatan inovatif yang berguna untuk
melakukan penilaian kebutuhan dan mengevaluasi program.
3.5.3 Analisis Kuadran IPA
Analisis kuadran IPA digunakan untuk mengetahui respon pengguna ter-
hadap atribut yang dipetaka berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja.
3.6 Tahap Dokumentasi
Melakukan dokumentasi hasil penelitian yaitu laporan tugas akhir, seluruh
data yang diperoleh dari serangkaian penelitian yang telah dilakukan akan meng-
hasilkan sebuah laporan yang nantinya akan diujikan kembali kepada pembimbing
ataupun penguji penelitian. Data yang didapatkan sebelumnya diolah sedemikian
rupa kedalam laporan penelitian yang akhirnya diharapkan dapat memberikan man-





Berdasarkan kegiatan penelitian dan hasil temuan, berikut adalah kesimpu-
lan penting pada penelitian ini:
1. Analisis dengan menggunakan teknik Importance-Performance Analysis
menunjukkan bahwa indikator yang paling membutuhkan perhatian untuk
diperbaiki dilihat secara keseluruhan adalah website memiliki tampilan yang
menarik dan tidak membosankan yang terletak pada indikator 5. Selanjut-
nya pada indikator 14 yaitu informasi yang detail, dan yang terakhir adanya
suasana komunitas saat mengakses website pada indikator 20. Berdasarkan
indikator tersebut bisa dijadikan gambaran oleh pihak pengelola website
Smithjankerman.id untuk melakukan perbaikan.
2. Indikator yang sudah sesuai dengan harapan pengguna dan kinerjanya harus
dipertahankan adalah pada variabel Performance Analysis terdapat beberapa
indikator diantaranya website yang mudah dipelajari, interaksi dengan web-
site jelas, website mudah dinavigasikan, dan website memberikan informasi
dan pengalaman positif. Selanjutnya pada variabel Information Quality ter-
dapat beberapa indikator seperti informasi yang up to date, informasi yang
relevan, informasi yang mudah dipahami, dan informasi dengan format se-
suai. Selanjutnya pada variabel terakhir yaitu Interaction Quality terdapat
2 indikator yaitu, website dengan reputasi yang baik, dan rasa aman saat
memberikan informasi pribadi. Berdasarkan hasil yang telah diuraikan di-
atas agar dapat dijadikan gambaran oleh pihak pengelola website Smith-
jankerman.id sebagai acuan untuk dapat mempertahankan performa website
berdasarkan indicator tersebut agar tidak mengalami penurunan.
3. Penghitungan dari Customer Satisfaction Index (CSI) menunjukkan nilai
sebesar 63,98% hal ini menunjukkan bahwa kinerja website Smithjanker-
man.id secara keseluruhan belum membuat pengguna/pengunjung website
merasa puas, namun hal ini dapat ditingkatkan dengan melakukan perbaikan
pada kinerja atribut dari hasil Importance Performance Analysis (IPA). Per-
baikan atribut yang diperoleh melalui IPA diharapkan dapat meningkatkan
nilai CSI hingga 100%.
5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap analisis kualitas
website lowongan pekerjaan Riau dengan jumlah responden 100 orang dari anggota
grup website Smithjankerman.id, peneliti akan memberikan saran bagi pihak pe-
ngelola Smithjankerman.id terutama pihak-pihak yang bertanggung jawab dalam
pengelolaan website Smithjankerman.id serta pihak-pihak yang ingin melakukan
penelitian sejenis dikemudian hari, yaitu:
1. Diharapkan bagi pihak pengelola Smithjankerman.id untuk terus melakukan
pengembangan terhadap kualitas website yang dimiliki. Kemudian untuk
perlu memperhatikan indikator-indikator /atribut yang menjadi prioritas un-
tuk perbaikan pada website Smithjankerman.id seperti, pertana pada sisi
penggunaan (usability) sesuai dengan indikator 5 yaitu meningkatkan kua-
litas pada segi tampilan website. Kedua dari sisi informasi (information
Quality) sesuai dengan indikator 14 yaitu memberikan informasi yang lebih
juga memberikan kejelasan dalam setiap informasi yang dibagikan, keti-
ga dari interaksi pelayanan (service interaction) sesuai dengan indikator 20
yaitu agar memberikan layanan untuk berkomunikasi untuk sesama peng-
guna agar pengguna juga dapat mendapatkan informasi yang tidak tersedia
di website.
2. Berdasarkan batasan-batasan, metode, dan hasil dari penelitian ini, berikut
saran yang dapat peneliti berikan kepada pihak-pihak yang tertarik untuk
melakukan penelitian sejenis:
(a) Diharapkan untuk kedepannya perlu membahas tentang peningkatan
kualitas layanan website Smithjankerman.id dengan menggunakan
metode analisis yang lain agar tingkat kepuasan pengguna semakin
meningkat atas pelayanan yang diberikan oleh website tersebut.
(b) Untuk kedepannya agar menggunakan teori statistic selain regresi li-
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